
汽车配件销售与客户关系维系
课程对象：配件企业营销管理层 
主讲老师：马诚骏
课程时间：2天
授课模式：导师讲解、大量案例分析，双向沟通、疑难解答、针对性讲解、参与式研讨。

课程大纲：
第一章节： 汽车市场发展与配件企业的挑战与机会
1、汽车行业的发展未来走向分析
2、主机厂商的未来战略规划和竞争对手发展规划也配件厂商的机会
3、同一竞争对手的产品的了解与市场区域化分析
5、配件厂商的利润多元化发展思路
6、案例互动----我们的客户群在想什么？深层需求挖掘。
第二章节：汽车零部件的二维市场开发
1、配件的供需比例与市场发展的关系
3、零部件的通用替换与汽车改装的发展，决定产品的定位
4、零部件的质量与安全匹配度
第三章节： 如何提高销售人员对市场的分析判断能力与沟通能力；
1、了解主机厂商的发展动态和人员职位职责
2、主机厂商的未来战略规划和竞争对手发展规划
3、了解同一配件不同供应商的详细情况
4、如何了解竞争对手的产品，获取更多信息
5、分析信息的可操控性和价值空间，如实的汇报企业主管
第四章节： 了解大客户和客户分析工具
1、客户的五种类型：基本型、被动型、负责型、能动型和伙伴型

2、大客户通用营销战略分析（价格、技术、服务、质量）

3、通过冰山理论了解大客户的两种需求模式。显性（行为）、隐性（心智）

4、通过冰山理论整体式的分析财务、技术产品、HR、市场份额四个部分，相互作用相互

支撑。

5、波特五力分析法：SWOT分析模型的内容解析
第五章节： 如何做到根据市场需求发展营销策略

1、配件市场的刚性需求分析（周期配件、易损配件、总成配件）

2、汽车市场的发展与对配件的认知分析（通用备件的地位）

3、配件支撑企业怎样的利润份额，决定着怎样的市场定位。

4、营销策略的分析（4P/4C、体验营销、要素品牌打造）

5、发展细分市场的策略（品牌、服务、定位、配置、价格、团队）

6、营销团队打造与人才建设。

第六章节：处理客户投诉与抱怨提升客户的忠诚度与满意度



1、客户投诉的流程：客户意见接待---信息登记----经销商信息核查----再次与客户确定----
拟定处理方案-----客户协调-----处理方案执行-----客户满意度调研---跟踪服务。
2、如何与客户沟通时判断客户的类型
 案例分享：主导型性格的客户的投诉方式，社交型性格的客户投诉方式，分析型性格的

客户投诉方式。分别用案例来阐述
 不同客户类型的处理方法与技巧，（案例与学员互动，阐述处理方法）
3、与客户电话沟通的技巧与方法，了解客户的核心诉求与投诉重点。
 电话的沟通时如何注意语气、语调、等技巧方法
 与客户面对面沟通时使用的观察法、举例说明法、提问的方法分享
 客户投诉三部曲—明确事实—同意并中立化—提供解决方案—3F法则。
4、如何判断客户是否曲解政策问题或者个人原因产生的投诉误解。
 了解客户情绪，懂的情绪管理，通过客户情绪管理客户的投诉。
 沟通是保证与客户的同理心，用心去听取客户意见与想法
 政策解读不清晰应如何让客户通过渠道了解各个法规（案例：三包法）
 如是个人原因，如何与客户提供减少最少损失的方法技巧（案例：互利共赢）
如何分析投诉焦点问题，掌握合理化解抱怨的系统知识和相关技巧。
1、小组互动：各组举一到两个常见的客户投诉问题，小组讨论
2、客户投诉问题的分类，（产品故障问题、经销商服务问题、承诺问题）

 产品故障问题：需要技术援助的应给与客户明确的时间节点，提供相应的技术援助手段，
经销商的技师有效地配合）

 服务问题：提供福利套餐；吸纳意见做好整改，让客户监督；严格按照标准服务流程操
作；提供几种解决的方案。

3、客户投诉焦点问题案例分析：（多次返修无果、配件使用再保损坏）
 焦点问题的投诉说明经销商的哪些运营不足，应给与辅导会处分
 焦点的问题应该及时的上报领导，备案，给予及时的处理，避免产生不必要的损失（案

例：消费者挂条幅维权）
4、重点以及焦点问题的处理方案分析：重要与紧急的处理方法分享

 客服人员要把当天的客户投诉意见做好整理与分类
 重要而且紧急的事情要马上办、重要不紧急的事情要计划着办理、做到有条不紊，有的
放失。

 与经销商共同的探讨问题的核心症结，给出处理意见与再次发生的预案。
 客户投诉的管理：建立投诉管理制度；建立客户维护档案;让客户参与管理；


